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Abstrak 
Peningkatan kualitas merupakan salah satu strategi pemasaran. Sebuah perusahaan diharapkan 
memiliki satu standar kualitas layanan yang tepat dengan secara rinci memperhatikan kemauan 
pelanggannya. Penelitian ini bertujuan menyelami pengaruh kualitas layanan terhadap keputusan 
pembelian kredit kepemilikan rumah di BTN Kantor Cabang Surabaya KCP Mojokerto dimana variabel 
independen yaitu Tangible (X1), Reliability (X2), Responsiveness  (X3), Assurance (X4), Emphaty (X5) 
dan variabel dependen yaitu Keputusan Pembelian (Y). Tujuan penelian ini adalah untuk mengetahui 
pengaruh kualitas layanan terhadap keputusan pembelian kredit kepemilikan rumah pada BTN Kantor 
Cabang Surabaya KCP Mojokerto. Sampel dalam penelitian ini sebanyak 109 responden dari jumlah 
populasi sebanyak 150 orang pada KPR BTN Kantor Cabang Surabaya KCP Mojokerto. Dari analisis 
data statistik, indikator-indikator pada penelitian ini bersifat valid dan variabelnya bersifat reliabel. Pada 
pengujian asumsi klasik model persamaan regresi linier bebas dari  asumsi klasik, data berdistribusi 
normal dan tidak terjadi heterokedastisitas. Adjusted R-Square sebesar 55% menandakan variabel 
keputusan pembelian dipengaruhi variabel kualitas layanan, yaitu: Emphaty, Assurance (X4), Reliability 
(X2), Responsiveness (X3), Tangible (X1) sedangkan sebesar 45% dijelaskan di luar kelima variabel yang 
digunakan dalam penelitian ini. Teknik data yang digunakan adalah uji analisis regresi linier ganda 
dengan bantuan SPSS 16 for Windows. Uji F menunjukkan bahwa variabel Tangible (X1), Reliability 
(X2), Responsiveness  (X3), Assurance (X4), Emphaty (X5) secara simultan berpengaruh positif terhadap 
Keputusan Pembelian (Y) pada KPR BTN Kantor Cabang Surabaya KCP Mojokerto. Hal tersebut dapat 
dibuktikan dari nilai sig 0,000 <0,05. Tangible,yReliability,tResponsiveness,sAssurance,fEmphaty 
terbukti nsecara parsial mempengaruhi keputusan pembelian pada KPR BTN Kantor Cabang Surabaya 
KCP Mojokerto. Hal ini dapat dibuktikan dari hasil signifikansi yang dihasilkan variabel Tangible (X1) 
0,040, Reliability (X2) 0,012, Responsiveness  (X3) 0,001, Assurance (X4) 0,001, dan Emphaty (X5) 
0,000. Nilai signifikansi ini <0,005, maka hipotesis diterima. 
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Abstract 
Improved quality is one marketing strategy. In order to create a high quality, a company must 
offer services that can be accepted or perceived by the consumer in accordance with or exceeding what is 
expected by the consumer in order to established a strong bond with the company. This research aims to 
determine the effect of service quality on purchase decisions at BTN Branch Office Surabaya Line Office 
Mojokerto The sample of 109 respondents from a total population of 150 people at BTN Branch Office 
Surabaya Line Office Mojokerto. From the statistical data analysis, indicators in this study are valid and 
are reliable variables. In testing the assumptions of classical linear regression models free of classical 
assumptions, normal distribution of data and does not occur heterokedastisitas. Adjusted R-Square by 
55% indicating variable purchase decisions are influenced variable quality of service, namely: Empathy, 
Assurance (X4), Reliability (X2), Responsiveness (X3), Tangible (X1), while 45% described outside the 
five variables used in this research. Mechanical test data used is multiple linear regression analysis with 
SPSS 16 for Windows. F test showed that the variables Tangible (X1), Reliability (X2), Responsiveness 
(X3), Assurance (X4), Empathy (X5) simultaneously positive influence on the purchase decision (Y) on 
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KPR BTN Surabaya Branch Office KCP Mojokerto. This can be evidenced from sig 0.000 <0.05. 
Tangible,yReliability,tResponsiveness,sAssurance,fEmphaty provednby partial influence purchasing 
decisions at KPR BTN Surabaya Branch Office KCP Mojokerto. This is evident from the results of the 
significance of the resulting variable Tangible (X1) 0,040, Reliability (X2) 0.012, Responsiveness (X3) 
0.001, Assurance (X4) 0.001, and Emphaty (X5) 0,000. The significance value <0.005, then the 
hypothesis is accepted. 
 





Kebutuhan primer manusia yang terdiri dari 
kebutuhan akan sandang, pangan dan perumahan 
merupakan suatu kebutuhan yang harus dipenuhi dalam 
rangka menciptakan kesejahteraan bagi kehidupan 
masyarakat pada berbagai strata ekonomi. Salah satu 
kebutuhan paling krusial ini adalah kebutuhan akan 
perumahan yang dapat dijangkau masyarakat 
berpendapatan menengah kebawah sekalipun. Hal ini 
dikarenakan perumahan sangat dibutuhkan untuk 
kelangsungan hidup baik secara individu maupun 
bersama keluarganya. Motivasi setiap orang guna 
memenuhi apa yang dibutuhkan dan diinginkan 
cenderung berubah dengan banyaknya alternatif. Oleh 
sebab itu untuk melakukan suatu proses keputusan 
pembelian pada suatu produk atau layanan tertentu, maka 
perlu mencocokkan dengan kebutuhannya.  
Parasuraman, et al (dalam Freddy Rangkuti 
(2005:125) menjelaskan bahwa kualitas adalah 
standarisasi dari total nilai suatu layanan yang baik untuk 
menyelaraskan hubungan baik antara pelanggan dengan 
perusahaan. Hal ini sebagai tolak ukur perusahaan untuk 
mengerti akan harapan serta kebutuhan pelanggan. 
Kualitas layanan diperoleh dengan membandingkan 
persepsi pelanggan. Kualitas layanan menjadi hal utama 
yang diperhatikan serius oleh perusahaan, yang 
melibatkan seluruh sumber daya yang dimiliki 
perusahaan. Ada lima dimensi yang perlu diperhatikan 
untuk menyatakan pengukuran kualitas pelayanan jasa, 
yakni: tangiables, reability, assurance, responsiveness, 
dan emphaty.  
Sektor jasa memiliki keunggulan kompetitif  yang 
tidak bisa diabaikan. Salah satu sektor jasa yang paling 
dibutuhkan adalah jasa di bidang perumahan. Sehingga 
menjadi kebijakan pemerintah dalam rangka memenuhi 
kebutuhan perumahan dengan cara melakukan kerja sama 
dengan pihak lain, dalam hal ini pemerintah bertindak 
sebagai pembina dan pencipta iklim yang mendorong 
usaha pembangunan perumahan nasional serta 
menggugah kesadaran masyarakat akan hakekat 
pemukiman yang sehat. Oleh karenanya, banyak sekali 
bank-bank lain yang menawarkan jasa KPR serupa. Para 
Pengembang pun saling bersaing menawarkan kualitas 
pelayanan yang bermutu,untuk selalu memperhatikan 
kebutuhan dan keinginan pelanggan dan serta berusaha 
memenuhi harapan dengan cara memberikan layanan 
yang lebih memuaskan daripada yang dilakukan oleh 
pesaing, terutama jika banyak pesaing yang lokasinya 
berdekatan. Begitu pula di Mojokerto, Bank-Bank 
penyedia jasa layanan KPR saling berlomba memberikan 
kualitas pelayanan yang mumpuni guna menarik calon 
debitur untuk memilih KPR di bank tersebut. 
BTN Kantor Cabang Surabaya KCP Mojokerto 
merupakan satu-satunya cabang Bank BTN yang berada 
di Kota Mojokerto penyedia jasa layanan KPR BTN. 
Berdasarkan penelitian pada BTN Kantor Cabang 
Surabaya KCP Mojokerto ini, sering ditemukan antrian 
yang panjang pada loket KPR. Antrian panjang ini 
disebabkan hanya ada dua teller ahli yang melayani di 
loket administrasi KPR, sedangkan untuk satu calon 
debitur dibutuhkan waktu minimal 15 menit untuk 
menjelaskan seluruh isi form KPR BTN. Antrian ini 
menyebabkan calon debitur harus menunggu lama 
sehingga membutuhkan kenyamanan dalam mengantri. 
Namun fasilitas seperti AC hanya tersedia di dekat loket 
administrasi, hal ini menyebabkan ruangan menjadi 
kurang dingin. Meskipun begitu, karyawan sangat mudah 
dimintai bantuan oleh calon debitur maupun debitur 
disana, ini membuat para debitur merasa diperhatikan dan 
dihargai. Jika ada debitur yang melakukan complain atau 
mengeluhkan masalah KPR, teller langsung merespon 
dengan cepat dan tanggap. Keramah-tamahan dan 
kesopanan seluruh karyawan juga sangat di utamakan di 
BTN Kantor Cabang Surabaya KCP Mojokerto ini. 
Oleh sebabnya penting bagi pihak pengelola BTN 
Kantor Cabang Surabaya KCP Mojokerto untuk 
meningkatkan keunggulannya dengan memberikan 
kepuasan kepada setiap debitur maupun calon debiturnya 
secaratkonsistenudengan melakukan pemantauan dan 
pengukuran8terhadap kualitas layanan yang di terima 
debitur melalui9penelitian0secara berkala. Hal9ini dapat 
dilakukan karena langkah tersebut dapatfmemberikan 
umpanubalikhdangmasukan6bagi7keperluanipengemban
gan pada KPR BTN Kantor Cabang Surabaya KCP 




lity,.responsiveness,passurance,sdan emphaty) yang 
berpengaruh positif terhadap keputusan pembelian 
kredit kepemilikan rumah pada BTN Kantor Cabang 
Surabaya KCP Mojokerto? 
2. Adakah pengaruh variabelfkualitasklayanan yang 
meliputiotangible, reliability, responsiveness, 
assurance, dan emphaty terhadapukeputusan 
pembelian kredit kepemilikan rumah pada BTN 
Kantor Cabang Surabaya KCP Mojokerto secara 
parsial dan simultan? 
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TINJAUAN  PUSTAKA 
Kualitas Layanan 
Menurut Parasuraman, Berry dan Zenthaml 
(Lupiyoadi, 2006:181) service quality adalah seberapa 
jauh perbedaan antara harapan dan kenyataan para 
pelanggan atas layanan yang mereka terima. 
Indikator Dimensi Kualitas Layanan 
Parasuraman (Lupiyoadi, 2013:216) menyebutkan ada 
5 elemen kualitas layanan, yaitu: 
1) Tangible (bukti fisik) yaitu kemampuan perusahaan 
dalam menunjukkan penampilan dan kemampuan 
sarana dan prasarana fisik perusahaan dan keadaan 
lingkungan sekitarnya. 
2) Reliability (kehandalan) yaitu kemampuan 
perusahaan untuk memberikan layanan dengan 
cermat. 
3) Responsiveness (ketanggapan) yaitu kemampuan 
perusahaan untuk membantu dan memberikan 
layanan yang cepat dan tepat kepada pelanggan, 
dengan penyampaian informasi secara benar. 
4) Assurance (jaminan dan kepastian) yaitu kemahiran, 
kesantunan, dan kemampuan para pegawai 
perusahaan untuk menumbuhkan rasa percaya para 
pelanggan kepada perusahaan.  
5) Empathy (kepedulian) yaitu memberikan animo 
yang bersifat pribadi yang diberikan kepada para 
pelanggan dengan berupaya memahami keinginan. 
Keputusan Pembelian 
Kotler dan Amstrong (2001:186) 
mengidentifikasikan tahap-tahap dalam proses keputusan 
pembelian konsumen dimana dapat disimpulkan bahwa 
dalam mengambil suatu keputusan pembelian, pembeli 
melalui beberapa runtunan. Pertama, dilakukan 
pengenalan kebutuhan dan keinginan, dimana konsumen 
mengenali masalah mereka. Selanjutnya mencari 
informasi-informasi apa saja yang berhubungan dengan 
masalah tersebut sebagai solusi pemecahan masalah guna 
pemenuhan kebutuhan. Setelah mendapatkan beberapa 
solusi, konsumen akan memilih pilihan mana yang 
terbaik baginya. Kemudian konsumen akan melakukan 
pembelian dan menunjukan reaksi berupa perilaku 
setelah pembelian. Perilaku tersebut dipengaruhi 
dipengaruhi setelah konsumen tersebut telah membeli 
suatu produk atau layanan. 
 
METODE PENELITIAN 
Jenis penelitian yang digunakan dalam penelitian ini 
ialah penelitian deskriptif dengan menggunakan 
pendekatan kuantitatif. Adapun Variabel yang digunakan 
pada penelitian ini ialah Tangible (X1), Reliability (X2), 
Responsiveness  (X3), Assurance (X4), Emphaty (X5) 
dan Keputusan Pembelian (Y). Data dikumpulkan dengan 
menggunakan observasi, angket, wawancara dan 
pendokumentasian. Populasi yang digunakan dalam 
penelitian ini sebanyak 150 orang dengan sampel 







HASIL DAN PEMBAHASAN 
Ringkasan Hasil Analisis Data 
 
Pembahasan 
Pengaruh Kualitas Layanan Terhadap Keputusan 
Pembelian Kredit Pemilikan Rumah (Studi pada BTN 
Kantor Cabang Surabaya KCP Mojokerto) 
Kebutuhan manusia akan perumahan yang layak 
merupakan keharusan serta menjadi perhatian penuh bagi 
pemerintah untuk memenuhinya. Fenomena ini ditandai 
dengan makin banyaknya perumahan-perumahan yang 
didirikan baik oleh swasta maupun oleh pemerintah 
melalui Instansi yang telah ditunjuk. Persaingan ini 
menuntut perusahaan jasa KPR untuk meningkatkan 
kualitas pelayanannya, begitu pula dengan KPR BTN 
Kantor Cabag Surabaya KCP Mojokerto. Namun 
pendapat setiap debitur pasti berbeda-beda mulai dari 
proses pelayanan sampai memutuskan untuk membeli 
KPR BTN ini. 
Ada lima dimensi yang perlu diperhatikan untuk 
menyatakan pengukuran kualitas pelayanan jasa, yakni: 
tangible, reability, assurance, responsiveness, dan 
emphaty. Kualitas pelayanan memberikan suatu dorongan 
kepada pelanggan untuk menjalin ikatan yang kuat 
dengan perusahaan. Ikatan seperti ini dalam jangka 
panjang memungkinkan perusahaan untuk memahami 
dengan seksama harapan pelanggan serta kebutuhan 
mereka, dengan demikian perusahaan tersebut dapat 
  
 
meningkatkan kepuasan pelanggan dimana perusahaan 
memaksimumkan pengalaman pelanggan yang 
menyenangkan dan meminimumkan atau meniadakan 
pengalaman pelanggan yang kurang menyenangkan. Hal-
hal demikian yang ada dalam kelima dimensi kualitas 
pelayanan jasa yang perhatikan oleh perusahaan ialah 
kelima dimensi akan menentukan tingkat keputusan 
pembelian. Jenis penelitian.ini adalah penelitian 
deskriptif denganppendekatan-kuantitatif.;Penelitian 
deskriptif.digunakan[untuk=menjabarkanirumusanlmasal
ah. Penelitian ini dimaksudkan untuk/mendeskripsikan 
pengaruh kualitas layanan terhadap keputusan pembelian 
kredit kepemilikan rumah pada BTN Kantor Cabang 
Surabaya KCP Mojokerto. Dengan responden yang 
diteliti sebesar 109 responden.  
Berdasarkan hasil kembali dengan bantuan program 
SPSS 16 for Windows, maka diperoleh hasil sebagai 
berikut: 
1. Hasil Uji Reliabilitas menunjukkan bahwa seluruh 
Cronbach Alpha pada penelitian ini sudah 
memenuhi syarat karena > 0,6. 
2. Hasil Uji Validitas menunjukkan bahwa total 
pearson correlation r hitung indikator pernyataan 
digunakan penelitian ini sudah memenuhi karena 
bernilai positif dan <0,05.  
3. Hasil dari Uji Normalitas pada gambar histogram 
diketahui bahwa ada persebaran data yang 
membentuk garis lonceng jadi persebaran datanya 
berdistribusi normal. Pada hasil Normal Probability 
Post, titik-titik menyebar dan mengikuti garis 
diagonal jadi data berdistribusi normal. 
4. Hasil dari Uji Heterokedastisitas dapat disimpulkan 
bahwa tidak ada masalah heterokedastisitas pada 
regresi karena titik-titik tidak membentuk pola yang 
jelas dan menyebar diatas dan dibawah angka 0 
pada sumbu Y. Sehingga seluruh variabel bebas 
pada penilitian ini yang meliputi: Tangible (X1), 
Reliability (X2), Responsiveness (X3), Assurance 
(X4), serta Emphaty (X5) dapat digunakan. 
5. Hasil Uji Multikolinieritas dpat disimpulkan bahwa 
variabel Tangible, Reliability , Responsiveness, 
Assurance, serta Emphaty yang digunakan dalam 
penelitian ini memiliki nilai VIF <10. Berarti bebas 
multikolinieritas 
6. Hasil Analisis Model pada penelitian menunjukkan 
bahwa hubungan variabel X1,X2,X3,X4,X5 dan 
variabel Keputusan Pembelian yakni positif. Hal ini 
dibuktikan dari nilai R square 55 % dan sisanya 45 
% dipengaruhi oleh variabel-variabel lain di luar 
penelitian ini.  
7. Hasil pengujian hipotesis yang telah dilakukan dari 
uji F menunjukkan bahwa Fhitung sebesar 25,534 
dengan nilai signifikinsi sebesar 0,000 dimana lebih 
kecil dari taraf signifikansi α = 0,05. Hal ini 
menunjukkan bahwa variabel Tangiable , 
Reliability, Responsiveness, Assurance, serta 
Emphaty secara bersama-sama (simultan) 
berpengaruh positif terhadap Keputusan Pembelian 
pada KPR BTN Kantor Cabang Surabaya KCP 
Mojokerto.Jadi hipotesis diterima. 
Hasil pengujian hipotesis yang telah dilakukan pada Uji 
t (Parsial) dengan analisis linier berganda, maka 
diperoleh hasil sebagai berikut: 
a. Pengaruh tangible terhadap keputusan pembelian 
kredit kepemilikan rumah pada KPR BTN Kantor 
Cabang Surabaya KCP Mojokerto. 
Tangible atau bukti fisik yaitu keterkaitan 
dengan tampilan fisik dan fasilitas yang dapat 
dilihat dan diraba. Berdasarkan hasil penelitian 
melalui uji t, dihasilkan nilai 2.078 sig. 0,040 yang 
<0,05 sehingga hipotesis diterima.  
b. Pengaruh Reliability terhadap keputusan pembelian 
kredit kepemilikan rumah pada KPR BTN Kantor 
Cabang Surabaya KCP Mojokerto  
Reliability atau kehandalan adalah keterampilan 
perusahaan saat menyuguhkan pelayanan secara 
akurat dan terpercaya. Berdasarkan hasil penelitian 
melalui uji t, dihasilkan nilai 2.765 sig 0,007 
dimana <0,05 sehingga hipotesis diterima. 
c. Pengaruh Responsiveness terhadap keputusan 
pembelian kredit kepemilikan rumah pada KPR 
BTN Kantor Cabang Surabaya KCP Mojokerto. 
Hasil uji t, dihasilkan nilai 2.553 sig 0,012 dimana 
<0,05 sehingga hipotesis diterima.  
d. Pengaruh Assurance terhadap keputusan pembelian 
kredit kepemilikan rumah pada KPR BTN Kantor 
Cabang Surabaya KCP Mojokerto. 
Assurance atau jaminan yaitu pengetahuan, 
kesopan santunan, dan kemampuan para pegawai 
perusahaan untuk menumbuhkan rasa percaya para 
pelanggan kepada perusahaan. Melalui uji t, 
dihasilkan nilai 3.487 sig 0,001 dimana <0,05 
sehingga hipotesis diterima. 
e. Pengaruh Emphaty terhadap keputusan pembelian 
kredit kepemilikan rumah pada KPR BTN Kantor 
Cabang Surabaya KCP Mojokerto. 
Uji t pada penelitian ini, dihasilkan nilai 3,814 sig 
0,000 dimana <0,05 sehingga hipotesis diterima. 
Bila dikaitkan dengan penelitian terdahulu yang 
digunakan dalam penelitian ini, seperti: Gerardo Andrew 
(2013), Diah Sulistiani (2014), Christine Natalina (2010), 
Izzati Choirini (2013) dan Yesi Apriyani (2012) maka 
dapat disimpulkan bahwa secara keseluruhan memiliki 
kesamaan dengan penelitian ini yaitu variabel kualitas 
layanan yang meliputi Tangible, Reliability, 
Responsiveness, Assuranc dan Emphaty memiliki 
pengaruh positif terhadap keputusan pembelian. 
Kemudian ada pengaruh secara simultan dan parsial dari 
variabel bebas yang meliputi: Tangible, Reliability, 
Responsiveness, Assurance dan Emphaty terhadap 
Keputusan Pembelian pada BTN Kantor Cabang 
Surabaya KCP Mojokerto. 
Kualitas layanan harus menjadi perhatian lebih 
pada pihak manajemen dan staff di BTN Kantor Cabang 
Surabaya KCP Mojokerto untuk lebih ditingkatkan lagi, 
karena kualitas layanan bisa dikatakan merupakan tulang 
punggung usaha layanan seperti perbankan. Kegagalan 
memuaskan debitur, bisa menjadi masalah yang pelik 
karena dampak word of mouth antar debitur, maupun 
debitur kepada calon debitur. Saat ini jenis produk 
layanan bank seperti KPR, memiliki karakteristik yang 
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relatif sama. Yang membedakan antara bank satu dengan 
bank lainnya adalah dalam hal memberikan layanan, 
sehingga persaingan antar bank sangat dipengaruhi oleh 
kemampuan bank dalam memberikan layanan terbaik dan 
bermutu dibandingkan dengan bank pesaingnya. 
Manajemen dan staff pada BTN Kantor Cabang Surabaya 
KCP Mojokerto harus berusaha mengetahui segala 
sesuatu yang berhubungan dengan debiturnya dan 
berusaha untuk memuaskan keinginan mereka. Kepuasan 
debitur dapat dilihat dari kualitas layanan yang diberikan, 
apakah sesuai atau kurang dengan harapan debitur. 
Kualitas layanan memberi dorongan pihak bank untuk 
ikatan hubungan kuat dengan debitur. Dengan adanya 
kepuasan pada debitur maka tidak menutup kemungkinan 
bahwa suatu hari debitur yang puas terhadap layanan 
KPR di BTN Kantor Cabang Surabaya KCP Mojokerto 
akan melakukan pembelian ulang atau 
merekomendasikan KPR BTN pada calon debitur lainnya 
 
SIMPULAN 
Berdasarkan hasil dari analisis, dapat disimpulkan 
sebagai’berikut : 
1. Variabel kualitas4layanan yang meliputis(tangible, 
reliability, responsiveness, assurance, dan emphaty) 
berpengaruh positif signifikan terhadap keputusan 
pembelian pada KPR BTN Cabang Surabaya KCP 
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